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COMERCIO Y SERVICIOS 
REC EPC ION 








OBJETIVO TERMINAL í 
Co m po n entes del P uesto 
ele T rabajo 9 
Conmutador, Teléfono Se-
cretarial, Teléfono Directo 10 
Escr itorio 12 
Silla 13 
Sala de Recibo 14 
Directorios Telefóní~os 14 
Agenda 15 
Talonario de Rera<los 16 
Fichas en Blanco 17 
Papelera de Piso 17 
Máquina de Escrihir y Mc,;a 
para la Máquina 17 




En la Unidad anterior aprendió usted lo que es una 
recepcionista y la atención adecuada que debe 
dársele tanto al público externo, como al interno. 
En ésta aprenderá cuáles son los componentes del 
puesto de trabajo de una recepcionista )' sus 
características. Es convenient,e que los estudie 
rnn especial cuidado, pues esto le ayudará en la 
comprrnsión y aprendizaje de las siguientes 




Al final'zar el estudio de esta Unidad, usted será 
capaz de reconocer (mm-cando) las características 
de los elementos que i:omponen ,:! puj':sto de trabajo 
de la recepcionista, sin margen d!e error. 
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COMPONENTES DEL PUESTO DE TRABAJO 
Por cuanto esta Unidad consta de un solo tema, 
no encontrará usted objetivos intermedios; 
simplemente la Unidad tiene un solo objetivo, el 
terminal. 
,e puede decir que un puesto de trabajo es aquel 
iue ocupa una persona en una empresa con todos 
os elementos necesarios para cumplir con las 
;unciones especificas asignadas. 
La RECEPCfON es un puesto de trabajo muy 
importante en una empresa pues, como se vio en 
la Unidad anterior, es donde el PUBLICO se 
forma la primera imagen de la empresa. 
Por lo tan to, la RECEPCIONISTA debe tener un 
;ompleto conocimiento de los elementos que 
;omponen su puesto de trabajo. 
E:sros son: 
Conmutador, teléfono 
secretarial o teléfono 
directo. 
Escritorio y silla 
Sala de recibo 
Directcrios telefónicos 
Agenda 
Talonario de recados 
Fichas en blanco 
Papelera de piso 
<\demás: 
li!- _:Ji_{¡¡ 
Máquina de escribir 
Mesa para la máquina 
Los dos últimos elementos pueden o no estar en la 
RECEPCJON. Esto depende Je la organización 
qu<> tenga la empresa. 
o 
CONMUTADOR. TELEFONO SECRETARTAL. 
TELEFONO DfRECTO 
El manejo de cualquiera de ellos es tan 
importante y de especial cuidado. que se t ratará 
en una Unirlad aparte 
Aq,1í se mostrarán alj;unos modelos de cada l 
de ellos. pur.sto que existen muchas marca 
var,iedad de estilos. 
Conmutador 
El conreutador es un aparato telefónico que 
permite tra:;ladar a las diversas dependencia:; de la 
empresa !11s llamadas que llegan de fuera. A través 
de él se pueden también efectuar llamadas externas 
desde cualquier dependencia. Actú:i, pues, como 
una especie de central teléfonica. 
Este si~! ema de conmutación telefóni,·a 
utillizado por grandes empresas o emprf'sas 
expansión. 
Con el propósito de que uste<l comienc, 
familiarizarse con estos aparatos, le presen!:u 
en seguida algunos de los empleados por 
empresas colombianas: 
Teléfono Secretaria! 
Es un aparato que además de prestar el servicio 
telefónico normal, permite a la secretaria o a la 
recepcionista comunicarse internamente con su 
jefe o con otras dependencias de la empresa Para 
ello dispone de una serie de teclas. por lo cual 
pu~de considerarse un conmutador pequeño. 
Es ideal para empresas medianas donde puede 
absorber la totalidad del tráfico telefónico, 
brindando alta economía y gran funcion.slidad en 
&us comunicaciones. 
Tamoién es espi:cialmente apto como e< 
po complementario en empresas que pos 
c-onmutador. 
El teléfono secretaria! se conoce también co 
noimhre de aparato intercomunic!ldor. 
La uansferencia de una llamada a la persor 
dependencia solicitada se hace marcando 
extensión correspondiente. Tal marcación 
efectúa mediante teclas o a través de un dí: 






teléfono común y rormm le, Je uso en las 
m('ias . .-n la ofirina t> negocio, cone('la<lo a 
ínea o ,·orno derivación. 
Estos lt'léfon,os vienen en diferentes ro!ores y 
estilos para a rmonizar ron In decoración que -e 
renga. 
Un teléfono directo de característi<.;as especiales 
es el DTGTTEL 2000, cuyas particularidades son: 
Permite llamar sin necesidad de 
descolgar. 
Las llamadas se reciben por am• 
plificador. 
Se puede controlar el volumen. 
Posee timbres musicales de di• 
versas tonalidades. 
ESCRITORIO 
Debe ser pequeño para que no obstaculice la 
organización del sit io de ITahajo. 
• La tabli lla al lado tlerecho 
Generalmente la tra1m los escritorios 
y se puecft. ulilizar para coloc·ar listas, 
calendarios o dalos de constante 
con,ulta. 
• La gare!a cen tral 
Consta rlt> una ¡-ajilla para colorar 
lápices, bolígrafos, clips y objl' los 
pequeños. En el inlerior se colocan 
la agenda y los objetos tic frec-ucntc 
USCJ . 
A continuación verá un modelo y 
características. 
:a velas Lalerales 
>e a('Uerdo con el morJ,,ln pueJ1•n ir a 
1 izquit>rdo o a la dereeha. En la 
uperior se colocan los Jirer·lorios 
~lefóniros, t'n la i11f'erior otros 
bjetos r·omo la f'und,1 o forro dr la 
1áquina de escribir, si ella coniponi:: 
no e.le los eltmcntos del ¡iueslo .Je 
-abajo. 
SILLA 
er ¡:!Íratoria y graduable para que se ajuste a 
ra precisa, de tal manera que la espalda 
rerla. A continuación puede usted 
Jr algvnos modelos con la indicación sobre 
·uelta a este tornillo se puede subir o bajar 
to y _graduar el espaldar . 
,dachines de la silla le facilitan el 
1mien10 hasla la máquina de escribir, si 
egra su puesto de trabajo. 
dónde eslá ubicado el dispositivo que permite 
graduarlas. Lo:, pies deben permanecer planos 
sobre el piso. 
Aquí se ven claramente los resortes que sirven 
para graduar la silla. El de debajo gradúa la 
altura; el del lado el espaldar y el de atrás la 
resistencia de és:te al apoyar la espalda. 
SALA DE RECIBO 
La sala de recibo o jueg<> de muebles par:. 
recepción debe ser de un estilo sencillo. Sobre la 
n,esa de centro se debPn <'oloc-ar eenirl'fo• 
po~ihle revistas de ml..rés ¡?en• r,d. 
OIRECl'ORIOS TlELEFONICOS 
Se deben tener el de la ciudad y el dt la empresa 
como mínimo 
l>ir(•t•ll.)rio l1·kfúnirn 1ft· la c•iu,rlud 
la guía qur propon-i1111a11 ;11111al11u•111t• las 
,resas d,· tt·liifonos, ron lo, 110111hrc·,. 
C'('iones y núnwros lt>lt>fónirn, dt• los 
:riprores. Las parlt's dt'I dirt'1·rorio rc·l,.fónirn 
Números dt' los lc•IHorlos para llamadas 
urgenlt's. 
Números c1t' los lt'IÍ'ÍU11os dt" las E111pn•,as 
Munit·ipalt's. para rt'rlamo~. 
Reglamento para publicac¡ones en el Direc-
torio. En su art ículo número 2 se describe el 
orden como aparecen los nombres de los sus-
criptores (personales y de empresas). 
1. H<'¡da111,·11l1t d,· s11,,·r1¡,1nn•s, 
S. Ta r ilas 1.· i11di, ·,11ivos par;, 1:irga dislatli'Í:t. 
ú. Páginas c·1111 los ciornhrc:~. las dirc·,..-io,11•s y 
lu:,, nlurwrc.H, t, ·l1.ftu1l1·(uo, 11,~ .su~•wripfort• .. ~ y 
ll !'illi.-'íÍO:-i. 
a. l11clinwi11111•s pura 1·011,ullar las púgin 
a111nri lla,. 
('. l.i, la de· SIISC'riptores l'Omerr•ial,•s. 
j nd usl rialt'~ y prnl'rsionales. 
Dire(· torio TC'IC'fónit•o ne la empresa 
la guía que ronriene los nombres de los 
1arlamentos y secciones con sus respectivos 
neros telefónicos directJJs,'sus extensiones y 
nombres de los jefes. 
Si la empresa no la proporciona, esta guía debe 
ser elaborada por la recepcionista, quien debe, 
además, ma1ntenerla actualizada. 
AGENDA 
especie de libro viene encuadernada y se 
za por lo general para anotar las citas y las 
1idades que necesiten recordarse con 
;ipación. 
u:: 
TALO~ARIO OE RECADOS 
Son formas impre~as para rcgi~Lrar las llamadas o 
visitas que reeiht' la serretaria o la recepcionista 
para el pe"-on:il dr la empresa. ruando éste se 
encu(•nlrc au,,·ntt• rn t-1 momento en quf' se le 
solici ra. 
Lo~ ,iguien1t·, ,011 los dato, que 1·011tiene el 
formulario. lo~ rualt>s dehrn llt-nars,' con letrn 
lcgiblP. 
l. Razón social. 
2. Nombre de la persona a quien debe entre-
garse el mensaje. Se escribe dt-spués de la 
palabra impresa PARA. 
3. F .. cha) hora de la visita o llamada. 
CURTIEMBRES QUITO LTDA. 
De parte de 
4 . Nombre de la persona que solicita al em 
do, su empresa, el cargo que desempefü 
número de su teléfono. 
5. Dos casillas para marcar con "X" 
persona ha sido solicitada personal o tele 
camente. Pueden aparecer otras cai 
correspondientes a mensajes frecut 
(volverá, por favor llamarle, etc.). 
6. El recado, rlc~pues oe la palabra 1mprt 
MENSAJE. 
[Para 
~ombre de la persona que recibió el n 
saje. 
"' 
De la ompreao 
O Llamó par telÍfono O ',101 .. rá a llamarle O Volverd l)TE 
O Vino a verle O R>r favor llamarle O Quiere vñ 
MENSAJE: 
Otl telifono 1 Fecha 1 Horn 1 TOIIIGllo por 
,I 
CURTIEMBRES QUITO LTDA . 
lle pa..te de De lo empresa ; ("7)· J7 / ., 
r:,,.V.m,/ / .11:Tt:/o;: 
O Lla mó por teléfono 
0 Vino a ver le 
MENSAJE : J}j , 
//e~ 'O'm d 
O Volver& a llamarle 
O Por f avor llamarle 
a /4 
O Volver,Ó 
O Qule,- ... 1e 
Del te e ono 
373Z)[l 
Fec o 
I 7.. .Je,.,,f 8 ,2 
Hora 
1·00,,?ll'. 





r1•,•pr1<·, ,le- ¡,a¡wl <'ti l,!arwn ,1,, 
,i111ad:111wr,t1· !ti n11 d,· lar¡.!11 ¡,1,r 6 d,· a11,·l1u. 
- r1·1·11r11 ·,- ~in 1·11 ¡,ara ;rnn(ur tlalns que 
solici1t·11 !11~ , is1lantes y deberán tenerse a mano 
ron ,.¡ fin df' evitar pérdida de tiempo. 
/l \ l'EI.EH ,\ DE l'J::,;o 
l1•Jlt•r!'l1' 1·,·rc·.:t al c~1·r ilnriu para iJ, .. po-
allí )11,- r, ·, id utb ,J,. ¡,;r¡wl,·ría .' ltis 
,- 111al,•rial,·s .J,.~,., -1,uhl\"'~. 
lVJAQUl NA DE ESCRI BJR Y MESA PARA 
LA MAQUINA 
urga11iza .. ión ele la emprt:sa dt:t(•rmina 
, n·,·•·1,,·icrni~1n J,.be ,·laborar ulgunos 
jos rn,•,-3nográfir'os, la máquina y la 




debe velar por la 
organización y cuidado de 
todos los elementos que 
integran su prneslo de 
trahajo. 
EJERCICUO 
Cit,· los n111C"hh•s 111·,..,~anos para l,t or¡.:aniza· 
,·ión d1·l pm·sto d,· lraliajo .!,• la H,·n·¡wio-
nislu. 
2. Escriba por lo menos 1·im·o (5) dato 














Lea detenidamente las siguientes afirmaciones y 
marque con una "X" la correcta según el caso. 
:2. De las fichas en blanco se puede deci 
a. Se pueden utilizar para dejar re, 
l. La guía que proporcionan las empresas de 
teléfonos se llama: 
a. Agenda telefónica. 
b. Directorio telefónico. 
c. Directorio alfabético. 
d. Agenda alfabética. 
b. En ellas se efectúan anotacionei 
recordarlas con antelación a la 1 
c. Sirven para anotar las cosas de 
d. Se anotan datos que soliciten le 
tantes. 
El esnilorio 1lt· la rc•1· .. ¡irionis1.1 tft•lw :<1·r: 
a. Gra111I.- 1•011 ~av~las. 
l,, P1•1¡u,•íio 1·011 1(3Vt'la~. 
,.. Grandt• sin ¡:uv,•tns. 




I! . t 
3íldS3H 
10 
t El 1·u11111t1IJ,lur ,·~ 111ili~.atlo rmb tpr,· tu.fu por 
1·111prc• ... a ... : 
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